Supersubsidio
ACTA 02 COMTAC

OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO

ACTA DE LA SEGUNDA SESION DEL COMTAC 2025

PRIMER DIA

Lugar: Cali, Valle - Comfacundi
Fechas: 30 de julio de 2025

1. INSTALACION Y SALUDO

Se dio inicio a la segunda sesion del COMTAC 2025, espacio en el que la Dra. Adriana
Ximena Goémez tuvo a su cargo las palabras de bienvenida y la instalacion oficial del evento.

En su intervencion, agradecié de antemano la participacion de todos los asistentes,
destacando la importancia de este tipo de encuentros como escenarios de diadlogo técnico
y construccion colectiva. Senalé que este sera un espacio muy valioso, pues permite
compartir experiencias, buenas practicas y aprendizajes que fortalecen los procesos
misionales y técnicos al interior de las Cajas de Compensacion Familiar.

Durante los tres dias de trabajo previstos, las mesas teméaticas permitirdn escuchar distintas
perspectivas, visibilizar avances y construir de manera conjunta estrategias que apunten al
mejoramiento continuo del sistema. Se resaltdé ademas que los aportes técnicos que surjan
desde estas mesas seran fundamentales para orientar las decisiones y acciones futuras en
cada una de las cajas.

Se presentaran los avances logrados hasta la fecha, y se espera que, a través de este
espacio, se fortalezcan los procesos de articulacion, innovacion y mejora, en beneficio de
los afiliados y del sistema en su conjunto

2. VERIFICACION DE QUORUM

La Dra, Martha Vasquez, manifiesta que la unica persona que faltan es Manuel de los Rios
de Comfamiliar Atlantico; ya que Angela Garzén de Comfacor, se unira virtualmente.
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Manuel de los Rios/ Comfamiliar Atlantico X

Laura Gutiérrez / Cajasan

Angel Aguirre / Comfatolima

Yamile Ojeda/ Comfacasanare

Santiago Echeverry/ Comfamiliar Risaralda

Gustavo Doncel /Comfandi
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Adriana L Pardo /Compensar

3. ELECCION SECRETARIO/A

Durante el desarrollo de la sesion, se solicitd de manera abierta la postulacion de un
participante que deseara asumir el rol de secretario o secretaria de la jornada.

Atendiendo a este llamado, Yamile Ojeda, representante de la Caja de Compensacion
Familiar de Casanare — Comfacasanare, se postuldé voluntariamente, siendo aceptada por
los asistentes para ejercer dicha funcion.

Posteriormente, se procedié con la lectura del orden del dia correspondiente al 30 de julio
de 2025, el cual fue presentado de la siguiente manera:

Instalacion y saludo 8:00 am a 8:30 am.

Verificacion de quorum

Eleccién secretarios

Lectura de acta anterior

Reunion de equipos de cada eje de trabajo concertacidn de presentacion de avances
8:30 am

Presentacion de avances de plan de accion cada eje de trabajo 30 min. (Los
participantes concertan el orden de presentacion)

agrON =

o
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31 de Julio
1. Instalacion y saludo 8:00 am a 8:30 am.
2. Verificacion de quorum
3. Presentacion semaforizacion indice de participacion de las CCF segundo trimestre.
4. Presentacion borrador de procedimiento COMTAC y procedimiento de agencia del

sistema de monitoreo de la gestion con el afiliado de las CCF a través del gobierno
de datos.

01 de agosto

BN

Instalaciéon y saludo 8:00 am a 8:30 am.

2. Verificacion de quorum

3. Socializacion de compromisos en la reparacion histérica a poblacién afro, raizal y
palenquera

4. Intervencion de equipo de subsidios Comfandi de 10 am a 12m

5. Organizacion y ajustes de XVII Encuentro Nacional de Atencion e Interaccion con el

Ciudadano

Gustavo Docel, hace aclaracién que la intervencion de equipo de subsidios Comfandi sera
de 11ama 12m.

4. LECTURA DE ACTA ANTERIOR

Se procede a leer el acta anterior, la cual se encuentra adjunta al presente documento, con
el fin de dar continuidad a los acuerdos previamente establecidos y verificar el cumplimiento
de los compromisos asignados a los diferentes miembros y equipos de trabajo. Durante la
lectura, se destacan los puntos relevantes sobre avances en los ejes de gestion, decisiones
adoptadas y observaciones realizadas, asegurando que todos los participantes tengan
claridad sobre el estado de ejecucién de cada iniciativa y puedan dar seguimiento adecuado
en la sesion actual. Esta practica permite mantener la coherencia en el desarrollo del Comité
y sirve como referencia para la planificacion y toma de decisiones futuras.

5. REUNION DE EQUIPOS DE CADA EJE DE TRABAJO CONCERTACION DE
PRESENTACION DE AVANCES
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Los encargados de los subcomités exponen los avances realizados:

Voz del afiliado

Politica de resarcimiento.

Circular: Estructuras — Arquitectura de informacion — Reportes.
Racionalizacion de tramites

Diversidad, equidad e inclusién

Gestion del conocimiento

Participacion y transparencia

@*@Pa0oTp

a. Voz del afiliado

Angela Garzén y Laura, realizaron varias reuniones posteriores al primer comité con el fin
de desarrollar dos productos clave: una circular y una guia de buenas practicas para
investigaciones de satisfaccion/experiencia que integran metodologias cuantitativas y
cualitativas. La propuesta inicial presentada por los integrantes del subcomité incluye
ampliar la medicion de la satisfaccion/experiencia a todos los servicios de las cajas de
compensacion, consolidando los resultados en ocho grupos principales y diferenciando
entre indicadores de satisfaccion y de experiencia. Se aclaré que el reporte oficial sera
unicamente de satisfaccion, mientras que métricas como NPS o Customer Effort Score
podran emplearse de manera interna.

Los servicios priorizados para la medicion seran:

Educacion formal

Educacion para el trabajo y el desarrollo humano
Recreacion, deportes y turismo

Cultura y bibliotecas

Crédito social

Subsidio de vivienda

Subsidio monetario

Subsidio al desempleo

NN =

Después de haber debatido este punto con los representantes de zona de las cajas y las
representantes de la Superintendencia, se concluyo que:

Del conjunto anteriormente mencionado se podra agrupar en cinco grandes bloques que
permitan observar tendencias estadisticas de manera mas clara y uniforme en el tiempo.
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La guia se plantea como un instrumento pedagdgico y flexible, con orientaciones claras para
la construccion de consolidaciones generales y el uso de metodologias de medicion.
Establecera como base obligatoria las técnicas cuantitativas, dejando las cualitativas como
recurso complementario y opcional sin requisito de reporte al ente de control. Se
recomienda emplear el modelo Servqual, que evalua la calidad del servicio a partir de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Adicionalmente, se incluiran parametros técnicos para el calculo de muestras, definiendo
un margen de error entre el 5% y el 7% con un nivel de confianza del 95%. De manera
excepcional, en ejercicios internos de cajas pequeias, este margen podra ampliarse hasta
el 10% para facilitar su aplicacion. La guia también contendra ejemplos practicos, técnicas
como Top Two Boxes para el andlisis cuantitativo y recordatorios sobre metodologias
cualitativas, reforzando su caracter adaptable a las distintas realidades de las cajas.

Finalmente, se establecioé que la circular incluira tres elementos principales: la periodicidad
trimestral de la medicién, los servicios prioritarios y la recomendaciéon opcional de
metodologias cualitativas. La guia servird como una herramienta practica y pedagdgica,
especialmente para las cajas pequenas, y permitira preparar la transicion hacia un reporte
unificado y trimestral una vez esté lista la plataforma tecnologica de consolidacion. Se
recomendd que los resultados obtenidos sean compartidos con la alta direcciéon de cada
caja, de modo que se conviertan en insumos estratégicos para la toma de decisiones y se
traduzcan en acciones concretas de mejora en los servicios.

Los servicios que se definen para ser entregables, son:

Educacion (formal o informal)

Recreacion y deportes (deportes, escuela de formacion, parques etc.)
Turismo (hoteles, agencia de viaje, centros recreacionales, pasadias)
Subsidio monetario

Indicador corporativo (consolidado general)

agrON =

Se definié que el objetivo central no es comparar resultados entre cajas, sino analizar la
evolucion de cada una en el tiempo. Cada entidad tendra flexibilidad metodoldgica, siempre
que utilice técnicas validas y confiables, y debera organizar sus servicios en lineas
estandarizadas como recreacioén y deportes, turismo, cultura, crédito, educacion y subsidio
monetario. Para las cajas mas pequeias, el resultado global podra consolidarse a partir del
promedio de los servicios medidos.
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b. Politica de resarcimiento.

Adriana Pardo inform6 que se recibieron 31 documentos de resarcimiento de las cajas de
compensacion, dentro de los cuales se identificaron buenas practicas en Comfacor,
Comfama y Cafam. El equipo propone que los lineamientos de resarcimiento no se conciban
como politicas rigidas, sino como guias, protocolos o directrices flexibles, que establezcan
unos minimos obligatorios; los ajustes a lo que actualmente se encuentra en la circular se
propondran de manera colectiva, después del espacio de buenas practicas, actualmente el
equipo de este subcomité ya tiene formuladas ocho propuestas de cambio.

En cuanto al reporte, se discutio su utilidad. Mientras algunos consideran valioso registrar
los casos monetarios, se sefalé que muchos resarcimientos se materializan en acciones de
reconocimiento o reconexién, que también impactan de manera significativa en la
satisfaccion del afiliado. Por ello, |a politica debe integrarse a los procedimientos de atencién
al cliente y a la gestién de PQRS, evitando generar documentos aislados.

Lo fundamental es que todas las cajas cuenten con lineamientos claros y que los reportes
se orienten a medir no solo el cumplimiento normativo, sino también situaciones que reflejen
compensaciones adicionales y valor agregado para los afiliados.

Se propuso diferenciar entre:

e Reconocimiento: cumplir la obligacion o promesa de valor.
o Compensacion: acciones o aportes adicionales.
o Reparar: corregir el dano y restablecer la situacion.

Se discute incluir criterios de reporte para menores, poblacion vulnerable, subsidios y casos
de discriminacién. Se reconoce que muchos resarcimientos no llegan al sistema, por lo que
se propone clasificar los casos en reconocimientos, reparaciones y compensaciones,
iniciando con un piloto que permita construir lineamientos minimos y avanzar hacia un
registro automatizado.

c. Circular: Estructuras — Arquitectura de informacion — Reportes.

El Subcomité de Arquitectura de Informacion presentd avances centrados en fortalecer el
gobierno de datos y la gestién de informacion en las Cajas de Compensacion, destacando
la importancia de garantizar transparencia, calidad y efectividad en el uso de los datos para
la toma de decisiones. Se identificaron riesgos como la falta de infraestructura, brechas de
talento en analitica, necesidad de escalabilidad, alineacion estratégica y retos culturales,
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proponiendo como respuesta inversiones, capacitacion, arquitecturas modulares y
consolidacion de una cultura de datos.

Se socializé la herramienta SIGER, basada en Microstrategy, como un recurso clave de
inteligencia de negocios que facilita analisis agiles, escalabilidad y reportes estratégicos
para el seguimiento de la gestidén de las Cajas. También se plantearon ajustes en estructuras
ya existentes y el disefo de nuevas, entre ellas la 4-104D, 4-104F, 4-104G, 4-104H y 4-
104N, orientadas a fortalecer la organizacion administrativa de las oficinas de relacién con
los afiliados, estandarizar procesos de atencion y PQRS, mejorar la accesibilidad e inclusion,
y asegurar reportes periodicos a la alta direccion.

En este ultimo punto, algunos participantes del COMTAC manifestaron que ya existia un
reporte de informes de direccion, por lo que no se trataba de crear una nueva estructura
que generara duplicidad de datos. Ante esta inquietud, se acordo revisar el tema con Maria
Fernanda para confirmar si se trataba del mismo reporte o si debia ajustarse.

Finalmente, se propuso ampliar y detallar la tipologia 60 de canales de atencién, con el fin
de identificar con mayor precision las quejas asociadas a cada medio, disefar planes de
mejora especificos, optimizar la experiencia del usuario y garantizar la trazabilidad de
acciones correctivas. Este ajuste permitira contar con una vision mas completa y estratégica
de la interaccién con los afiliados.

d. Racionalizacion de tramites.

Gustavo Doncel informé que, junto con Diego Velandia funcionario de la SSF, se viene
revisando un tema con alta carga normativa y legal. Para profundizar en el analisis y avanzar
hacia la reduccion de la tramitologia en las Cajas de Compensacion, se prevé realizar una
reunién posterior en la que se dara mayor amplitud al asunto.

El fundamento de la racionalizacion de tramites se soporta en la Constitucion Politica y en
la normatividad vigente, que garantizan la funcién social de los servicios, la transparencia y
la eficiencia administrativa. Entre los principales referentes se encuentran los articulos 2, 20,
37 y 209 de la Constitucion de 1991, que establecen los fines esenciales del Estado, el
derecho a la informacion, la participacion ciudadana y los principios de la funcion
administrativa. A ello se suman normas como la Ley 962 de 2005, orientada a la
racionalizacion de tramites; la Ley 1712 de 2014, que regula el acceso a la informacion
publica y la transparencia; y el Decreto 961 de 2019, que desarrolla lineamientos de
simplificaciéon y estandarizacion de tramites, entre otras disposiciones sectoriales.
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En coherencia con las politicas publicas de Gobierno Digital, la estrategia de racionalizacion
de tramites busca fomentar la digitalizacion, la interoperabilidad y la eliminacién de
duplicidades. Estos procesos deben garantizar la equivalencia juridica entre el tramite digital
y el fisico, asegurando confianza y transparencia para el ciudadano. Los principios rectores
son la eficiencia, la economia, la proporcionalidad, la calidad en la prestacion de los servicios
y el acceso a la informacion.

El desarrollo del marco normativo y de lineamientos contempla cuatro etapas.

a. La primera, actualmente en curso, corresponde al levantamiento de todo el marco
legal y reglamentario.

b. La segunda consiste en la formulacion de lineamientos estratégicos en torno a la
digitalizacion, simplificacion de procesos, mejora de la experiencia del usuario,
transparencia e interoperabilidad.

c. La tercera fase implica la concertacion mediante mesas técnicas con actores
internos y externos, participacion ciudadana y pruebas piloto, como en el caso de
las aplicaciones de subsidios.

d. La cuarta etapa corresponde a la aplicacion y el seguimiento, con indicadores de
eficiencia, armonizacion normativa y ajustes continuos.

La digitalizacion no debe asumirse solo como una herramienta tecnolégica, sino como un
mecanismo de gobernanza institucional. Para ello, cada Caja debe contar con un marco de
gobernanza digital alineado con las politicas nacionales, garantizar la integralidad de los
procesos, evitar nuevas cargas administrativas, establecer revisiones periédicas, asegurar
cobertura y sostenibilidad de los sistemas, y mantener coherencia con las metas de
Gobierno Digital.

La implementacion de la digitalizacion de tramites debe garantizar la integralidad
institucional, evitar la imposicion de cargas adicionales a los usuarios, y contar con un
esquema de gobernanza y seguimiento que permita revisar periédicamente el cumplimiento
de los principios de eficiencia, simplicidad y transparencia, en armonia con la politica de
Gobierno Digital y las estrategias nacionales de transformacion tecnoldgica.

e. Diversidad, equidad e inclusion

Adriana, manifiesta que, en el tema de diversidad e inclusiéon, se han recibido 20
documentos de distintas cajas y se acordé trabajar sobre un concepto amplio de diversidad
(no restringido a un solo grupo), apoyandose en la Camara de la Diversidad. Se programo
un encuentro preliminar para el 6 de agosto, con el fin de generar entendimiento comun y
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proyectar la identificacion de buenas practicas en diversidad para septiembre, posiblemente
como parte del Encuentro Nacional.

f. Gestion del conocimiento

En materia de gestion del conocimiento, se propuso consolidar documentos y experiencias
en un repositorio accesible desde la Superintendencia, que incluya tematicas como
resarcimiento, diversidad, metodologias de voz del afiliado e, incluso, el impacto de la
inteligencia artificial en la experiencia ciudadana. Asimismo, se planted definir metodologias
de socializacion que faciliten compartir estas buenas practicas con todas las Cajas.

En primer lugar, se subrayd la importancia de la estandarizacion y la confiabilidad de la
informacion. Aunque cada Caja puede aplicar su propia metodologia, es esencial garantizar
parametros estadisticos minimos que permitan obtener resultados consistentes y analizar
tendencias en el tiempo. Este enfoque constituye un ejercicio de gestion del conocimiento
en la medida en que busca producir informacion valida y util para la toma de decisiones.

En segundo lugar, se destacé la necesidad de construir herramientas compartidas, como
guias o “cajas de herramientas”, que permitan a las Cajas de Compensacién especialmente
a las de menor tamano, contar con metodologias claras para la medicion y el reporte. Esto
requiere documentar, sistematizar y transferir conocimiento entre organizaciones,
promoviendo asi la adopcién de buenas practicas en todo el sector.

Se reconocio el valor del aprendizaje organizacional y la transferencia de saberes. El
propdsito no es comparar resultados entre Cajas, sino acompanar la evolucion interna de
cada una, mediante guias y procesos de capacitacion que fortalezcan sus capacidades. Este
esfuerzo colectivo representa un ejercicio de gestion del conocimiento orientado a la
creacion, sistematizacion y difusién de metodologias y herramientas, con el fin de mejorar
los procesos de medicion y reporte en todo el sistema.

SEGUNDO DIA

Lugar: Cali, Valle - Comfacundi
Fechas: 31 de julio de 2025

1. Instalacién y saludo 8:00 am a 8:30 am.

2. Verificacion de quorum

3. Presentacion semaforizacion indice de participacion de las CCF segundo trimestre.
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4. Presentacion borrador de procedimiento COMTAC y procedimiento de agencia del
sistema de monitoreo de la gestion con el afiliado de las CCF a través del gobierno

de datos.

1. INSTALACION Y SALUDO

En la segunda jornada del Comtac, los participantes iniciaron con un saludo cordial y un
espacio informal de integracion, lo que permitié generar un ambiente positivo y cercano
antes de abordar los temas formales de la agenda. La doctora Martha Vasquez dio la
bienvenida e hizo la instalacién oficial de este segundo dia del evento en la ciudad de Cali.

2. VERIFICACION DE QUORUM

La Dra. Martha Vasquez manifiesta que en la sesion hacen falta Manuel de los Rios,
representante de Comfamiliar Atlantico, y Angela Garzén, representante de Comfacor, quien
se conecta de manera virtual. Se cuenta con los mismos asistentes del dia anterior v,
adicionalmente, con la participacion de la Dra. Maria Fernanda Marin como invitada.

Con los presentes, se constata que existe quérum valido para el desarrollo de la reunién.

Adriana Ximena Gémez /Coordinadora COMTAC

l

Angela Garzén / Comfacor

x

Manuel de los Rios/ Comfamiliar Atlantico

Laura Gutiérrez / Cajasan

Angel Aguirre / Comfatolima

Yamile Ojeda/ Comfacasanare

Santiago Echeverry/ Comfamiliar Risaralda

Gustavo Doncel /Comfandi

O[N] WIN]| -~

Adriana L Pardo /Compensar

-
o

Maria Fernanda Marin
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3. PRESENTACION SEMAFORIZACION iNDICE DE PARTICIPACION DE LAS CCF

SEGUNDO TRIMESTRE.
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Maria Fernanda present6 el cuadro de semaforizacién del segundo trimestre, en el que se
evidencio una disminucion general en los indicadores de quejas.

El analisis mostré que la mayoria de inconformidades corresponden al subsidio monetario,
especialmente por fallas en el reporte de novedades (incapacidades, licencias, retiros,
fallecimientos), la no acreditacion de derechos, caducidad y dificultades en los canales de
atencion. Se destaco la conveniencia de identificar cual de estos canales genera mayor
malestar entre los afiliados.

En la comparacion entre cajas, se observo que algunas pequenas, como Comfachocé y
Comfacundi, aunque presentan pocas quejas en cifras absolutas, registran indices altos al
ajustar frente a su poblacion afiliada, resaltando el caso de Comfachoco que pasé de verde
a rojo. En contraste, la mayoria de cajas permanecen en verde, mientras que algunas
grandes como Colsubsidio y Compensar aparecen en amarillo, lo que plantea la necesidad
de fortalecer acciones preventivas y realizar estudios de percepcion.

Se explicé que la metodologia del indice se basa en la desviacién estandar y una
semaforizacion (verde, amarillo, rojo), diferente a la aplicada en salud, que utiliza tasas por
cada 10.000 afiliados. Aunque el calculo consolidado corresponde uUnicamente a la
Superintendencia, cada caja puede elaborar reportes internos para su propio seguimiento.

En el analisis detallado se encontré una alta concentracién de quejas en Comfamiliar
Atlantico, principalmente por subsidio monetario, ademas de dificultades en la acreditacion
de derechos y fallas en los sistemas. Se recomendd implementar planes de mejoramiento,
con énfasis en la capacitacion a empleadores para el reporte oportuno de novedades y el
fortalecimiento de los sistemas de informacion.

Asimismo, se discutio la homologacién de campos y subtipologias en los informes, con el
fin de evitar subregistros y mejorar la comparabilidad. Se aclaré que no deben incluirse
quejas relacionadas con servicios de salud, salvo aquellas asociadas al reconocimiento del
derecho en subsidios en especie (por ejemplo, mercadeo en droguerias), precisando que
la prestacion del servicio no se contabiliza en el reporte.

Finalmente, se recomendod dejar constancia en acta sobre el alcance de los reportes de
quejas y que las cajas con mayores dificultades programen mesas de trabajo anticipadas,
sin esperar al cierre trimestral.
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La semaforizacién puede ser consultada en la presentacion que se encuentra al inicio de
este documento, asi como en el informe de reporte de informacién publica Informe canales
de atencion Il trimestre 2025.

4. PROCEDIMIENTO DE AGENCIA DEL SISTEMA DE MONITOREO DE LA GESTION
CON EL AFILIADO DE LAS CCF A TRAVES DEL GOBIERNO DE DATOS.

Se presento el borrador del procedimiento de agenciamiento del sistema de monitoreo de
la gestion con el afiliado a través del Gobierno de Datos, cuyo propdsito es implementar un
sistema inteligente de monitoreo basado en transformacion digital y arquitectura de
informacion. Este instrumento busca fortalecer la inspeccion y vigilancia, permitir la
deteccion temprana de riesgos y garantizar mejoras en los servicios prestados por las cajas
de compensacion.

Durante la sesidn se revisaron aspectos técnicos y conceptuales enmarcados en las
politicas de gobierno de datos y normas de calidad. Se acordo ajustar la terminologia en las
definiciones de acciones correctivas, reemplazando el término eliminar por mitigar, para
mantener coherencia con la gestion de riesgos. lgualmente, se amplio la clasificacion de
hallazgos, incorporando las categorias de observaciones y recomendaciones, ademas de
las conformidades y no conformidades.

Posteriormente, se revisaron y definieron los conceptos clave del marco de referencia, entre
ellos arquitectura del dato, calidad de los datos, ciclo de vida del dato, datos maestros,
bodega de datos, gestion de datos y metadatos, entre otros. Se resalté la importancia de
consolidar informacién integrada, no volatil y confiable, que permita realizar comparaciones
a lo largo del tiempo y que sirva como soporte para la toma de decisiones estratégicas.
Asimismo, se explico que la gestion de los datos debe ir mas alla del simple almacenamiento,
fomentando el uso activo de la informacién como herramienta para mejorar los servicios
que prestan las cajas de compensacion.

Dentro del procedimiento se plantearon fases especificas:

1. Levantamiento, disefio y documentacion de requerimientos: orientada a identificar la
normatividad aplicable, definir los datos que deben recopilarse y establecer la
arquitectura de la informacion con apoyo de las areas técnicas y juridicas.

2. Analitica de informacion y la gestion de datos: cuyo obijetivo principal es generar
conocimiento a partir del analisis, identificar patrones y emitir alertas tempranas
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sobre riesgos de incumplimiento, asi como producir informes, tableros de control e
insumos para el uso de herramientas de inteligencia artificial.

3. Seguimiento de indicadores, estandares y regulacion por parte de la CCF: con el fin
de evaluar el cumplimiento de las cajas frente a la normativa y los lineamientos
establecidos. Esta etapa permitird generar informes semestrales que incluyan
hallazgos objetivos, identificacion de buenas practicas, recomendaciones, y la
formulacién de acciones correctivas o preventivas. Se hizo énfasis en que dichos
informes deberan ser socializados en primera instancia con las cajas, garantizando
la trazabilidad, el respeto al debido proceso y otorgando la posibilidad de presentar
observaciones o aclaraciones en un plazo razonable.

4. Socializar con los interesados los hallazgos, seguimiento y monitoreo: con las cajas
de compensacion y otros grupos de interés, como un ejercicio de transparencia y
claridad en la comunicacion de los resultados. Este proceso tendra un enfoque
pedagogico, de manera que las cajas comprendan las implicaciones de los hallazgos
y cuenten con la oportunidad de presentar ajustes o aclaraciones. En este sentido,
se acordd ajustar la terminologia empleada, reemplazando expresiones como
descargos y medidas definitivas por un lenguaje mas adecuado al ambito de
inspeccion, vigilancia y control.

Durante la conversacion se revisé de manera particular la redaccion del procedimiento
relacionado con la socializacion de los hallazgos y la adopcién de medidas. Se precis6 que
no debia hacerse referencia a medidas definitivas, sino a acciones correctivas o preventivas,
coherentes con el marco conceptual del procedimiento. Asimismo, se discutié que, antes
de la expedicion de la version final del informe, debe establecerse un plazo razonable para
que las cajas presenten sus aclaraciones o ajustes, evitando generar la confusion de que
esta etapa corresponde a la aplicacion de medidas especiales por parte de la
Superintendencia.

5. Acompanamiento técnico a las CCF con oportunidades de mejora: se indicé que
este tipo de acompafamiento no sera de caracter general, sino que aplicara en
casos puntuales, en especial cuando se evidencie una baja capacidad técnica por
parte de la caja para implementar las recomendaciones. Este apoyo podra
materializarse mediante mesas de trabajo, visitas técnicas, asesorias o0 procesos de
capacitacion. Se sugirié, ademas, establecer una distincion entre acciones de mejora
simples y aquellas que requieren un plan de acompanamiento técnico estructurado,
con cronograma, responsables y recursos definidos. Se resaltd que la determinacion
de aplicar este acompafamiento debera ser concertada y, muy probablemente,
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definida por la Superintendencia, dado que implica la asignacién y disponibilidad de
recursos adicionales.

6. Publicidad de la informacion: se elaboraran piezas comunicativas en lenguaje claro
y accesible para socializar los resultados del seguimiento y monitoreo. Asimismo, se
establecié que, al cierre de cada vigencia, la Superintendencia generara un reporte
consolidado con informacién cuantitativa y cualitativa que incluira: nimero de no
conformidades, frecuencia de aparicion, acompafamientos realizados, correctivos
aplicados, patrones criticos, mejores practicas e innovaciones detectadas. Dicho
reporte sera utilizado como insumo para la toma de decisiones estratégicas, el
fortalecimiento de la transparencia frente a los grupos de interés y la definicion de
ajustes normativos o de programas de capacitacion en la siguiente vigencia.

7. Analisis de informacion y reporte de resultados para la mejora continua en la
atencion al afiliado: los hallazgos identificados podran servir de insumo para planes
de mejoramiento internos de la Superintendencia, asi como para investigaciones
adelantadas por la delegada de medidas especiales o para propuestas de inversion
en estudios especificos. Igualmente, se reconocié que estos hallazgos pueden
orientar la formulacion de ajustes en materia de accesibilidad, infraestructura y
procesos, contribuyendo a reforzar el propdsito de garantizar mejores condiciones
en la relacion de las cajas con sus afiliados.

En la reunién también se revisaron las condiciones administrativas y normativas que
enmarcan el procedimiento de analisis y evaluacion de la gestion de las cajas. Se destaco
la necesidad de mantener actualizados los sistemas de informacion, establecer canales de
comunicacion formales entre las dependencias y contar con protocolos claros para la
transferencia de datos confidenciales. En cuanto al marco normativo, se mencionaron las
leyes y decretos del sistema de subsidio familiar, la circular unica con su anexo técnico, asi
como normas técnicas como la NTC 3585 y estandares internacionales ISO 9001 e ISO
2859. Asimismo, se sefialaron documentos de referencia como los marcos de referencia del
DAMA, de gobernanza de datos, de interoperabilidad digital y de referencia geoespacial, los
cuales sirven de soporte técnico y metodologico al procedimiento. (Procedimiento
de agencia del sistema de monitoreo de la gestion con el afiliado de las CCF a través del
gobierno de datos anexo al acta).

Respecto a la medicién de la voz del afiliado, se precisé que la Circular Externa 003 de
2023 continua vigente y, por tanto, obliga a las cajas de compensacion a reportar conforme
a la metodologia y periodicidad alli establecidas. Se recalcoé que, desde el punto de vista
juridico, una circular unicamente puede ser modificada o derogada mediante otro acto
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administrativo del mismo nivel, de manera que un oficio o un acta de comité no resultan
suficientes para dejarla sin efectos.

En este contexto, se planted la necesidad de elevar la gestion ante la Superintendencia,
con el proposito de que la superintendente evalue los vacios de la circular y la pertinencia
de mantenerla en su forma actual. Se advirti6 que el documento impone metodologias y
planes de mejoramiento que exceden las competencias de la Oficina de Proteccion al
Usuario y pueden generar duplicidades o interferencias con los procesos de las cajas.

Mientras no exista un nuevo acto administrativo, la circular es de obligatorio cumplimiento
y las cajas deberan continuar reportando bajo los parametros establecidos. Sin embargo,
se coincidié en que el camino a seguir es promover un proceso de revision normativa que
ajuste la regulacién a las estructuras actuales de informacién y a las politicas de gobierno
digital implementadas en sistemas como Simon y Siger.

En este marco, la doctora Martha Vasquez manifestd que la doctora Adriana Gémez debe
conversar con la Superintendencia con el fin de solicitar la derogatoria de la Circular 003
de 2023, de manera que se definan parametros mas adecuados y ajustados a la realidad
institucional. Esta solicitud se sustenta en tres aspectos principales:

o El plan de mejoramiento no corresponde a resultados de la Oficina de Proteccién al
Usuario, por lo que no deberia incluirse como criterio de medicion.

e Los parametros exigidos van en contravia de la capacidad técnica y operativa de las
entidades, desconociendo sus particularidades.

e La imposicién de un unico modelo de evaluacion configura una forma de
coadministracién, que limita la autonomia de las cajas y restringe la posibilidad de
aplicar metodologias propias.

En conclusion, estas consideraciones respaldan la necesidad de revisar y derogar la Circular
003 de 2023, con el fin de garantizar procesos de evaluacion mas objetivos, viables y
respetuosos de la autonomia institucional.

Adicionalmente, se discuti6 la diferencia entre los planes de mejoramiento derivados de la
circular y aquellos generados mediante oficios especificos en temas como carta de
derechos, resarcimiento, accesibilidad y canales de comunicacién. Se aclaré6 que los
primeros deben mantenerse vigentes, mientras que los segundos podrian suspenderse
mediante un oficio de la Oficina de Proteccion al Usuario, en tanto se expidan nuevas
directrices a través de una circular.
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Finalmente, se subrayd la importancia de emitir un concepto juridico que delimite las
competencias de la Oficina de Proteccion al Usuario, teniendo en cuenta que, conforme al
Decreto 2595 de 2012, los planes de mejoramiento corresponden a la Delegada de Gestion.
Con ello se busca evitar confusiones en la asignacion de responsabilidades y garantizar
seguridad juridica a las cajas.

PRESENTACION BORRADOR DE PROCEDIMIENTO COMTAC

Maria Fernanda Marin Vasquez presento el procedimiento del Comité Técnico, explicando
que este documento busca fortalecer el servicio al afiliado y al ciudadano en general,
garantizando la legalidad de las acciones y respetando la autonomia de las cajas de
compensacion familiar. Aclaro la diferencia entre plan de accion y plan de mejoramiento: el
primero consiste en un plan de trabajo con ejes tematicos, tareas y responsables; el segundo
se enfoca en indicadores incumplidos.

Gustavo Adolfo Doncel manifesté su inquietud por el uso del término “plan de accién”, dado
que en el pasado ha generado confusion con los planes de mejoramiento. Sin embargo, se
concluyé que ambos conceptos son distintos y que, en el caso del Comité Técnico,
corresponde hablar de plan de accidn, el cual se construye a partir de diagnodsticos, ejes
tematicos y resultados esperados a dos anos.

Posteriormente, se detallaron los pasos operativos del procedimiento: convocatoria y
eleccion de representantes al Comité Técnico (cada dos afos y con un mes de antelacion),
reuniones de empalme entre comités saliente y entrante, identificacion de necesidades y
andlisis de contexto, formulacion del plan de accion, gestion de actividades de asesoria y
elaboracion de entregables técnicos, monitoreo del cumplimiento de directrices en las cajas,
analisis y formalizacién de entregables, y finalmente, la presentacion y publicacion de
resultados. Se resalté que el procedimiento contempla puntos de control y herramientas
flexibles para la postulacion y gestion documental, como correos, oficios, formularios
digitales o sistemas de informacion.

Gustavo, planted la inquietud de si algunos apartados deberian estar en el reglamento en
lugar del procedimiento, para evitar duplicidades. Maria Fernanda explico que los
documentos son complementarios: el reglamento regula directamente a los miembros del
Comité Técnico, mientras que el procedimiento es una guia interna de la Superintendencia
y de la Oficina de Proteccién al Usuario. Mientras el reglamento establece funciones,
tiempos y obligaciones, el procedimiento ofrece un marco conceptual, metodolégico y
operativo que garantiza la continuidad y evita desviaciones en la gestion del Comité.
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Se acordd que el procedimiento sera compartido en el repositorio compartido (Drive) para
recibir comentarios y observaciones antes de su oficializacion. Se destaco la importancia de
contar con este instrumento actualizado, pues el procedimiento vigente desde 2023 no
definia con claridad el caracter técnico del Comité, lo cual habia generado desviaciones en
su proposito. Con la nueva version, se busca consolidar una herramienta clara y
complementaria al reglamento, que oriente a los funcionarios y asegure la correcta
operacion del Comité Técnico.

TERCER DIA

Lugar: Cali, Valle — Comfacundi
Fechas: 01 de agosto de 2025

1. Instalacién y saludo 8:00 am a 8:30 am.

2. Verificacion de quorum

3. Socializacion de compromisos en la reparacién historica a poblacion afro, raizal y
palenquera

4. Intervencion de equipo de subsidios Comfandi de 10 am a 12m

5. Organizacion y ajustes de XVII Encuentro Nacional de Atencion e Interaccion con el
Ciudadano

1. INSTALACION Y SALUDO

El 1 de agosto, la Dra. Adriana Gémez instal6 la tercera sesion del COMTAC, dando la
bienvenida a los participantes y resaltando la importancia del espacio de trabajo. Una vez
verificada la asistencia, se dio continuidad al desarrollo de la agenda prevista, avanzando en
la socializacion de compromisos y en los temas programados para la jornada.

2. VERIFICACION DE QUORUM

La Dra. Martha Vasquez manifest6 que en la sesion se registraba la ausencia de Manuel de
los Rios, representante de Comfamiliar Atlantico, mientras que Angela Garzon,
representante de Comfacor, participaba de manera virtual. Se conté con la presencia de los
mismos asistentes del dia anterior y, con la asistencia registrada, se constaté la existencia
de quérum valido para el desarrollo de la reunion.

SuperSubsidio FO-COP-001 V2
Direccién: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3,4y 7

Edificio World Business Port

Conmutador: (+57) (601) 348 78 00

Linea Gratuita: (+57) 018000 910 110

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co



Supersubsidio
ACTA 02 COMTAC

OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO

Adriana Ximena Gémez /Coordinadora COMTAC
Angela Garzon / Comfacor

Manuel de los Rios/ Comfamiliar Atlantico X
Laura Gutiérrez / Cajasan

Angel Aguirre / Comfatolima

Yamile Ojeda/ Comfacasanare

Santiago Echeverry/ Comfamiliar Risaralda
Gustavo Doncel /Comfandi

Adriana L Pardo /Compensar

Maria Fernanda Marin

X

>

O|lo|N|[o|o|B|wWIN]| -~

XX XXX X|X

-
o

3. SOCIALIZACION DE COMPROMISOS EN LA REPARACION HISTORICA A
POBLACION AFRO, RAIZAL Y PALENQUERA

En la sesidn, Maria Fernanda Marin Vasquez presento el alcance del Decreto 820 de 2023,
que creo la Comision Intersectorial Nacional de Reparacion Historica con el objetivo de
coordinar politicas, programas y acciones para superar los efectos del racismo, la
discriminacion racial, el colonialismo y la esclavizacion de los pueblos étnicos en Colombia.
Explicé que esta comision esta integrada por ministerios, entidades culturales y de memoria,
asi como por la Superintendencia del Subsidio Familiar, que participa con voz, pero sin voto.
Aunque el enfoque de la comisidon no corresponde directamente al subsidio familiar, la
superintendencia puede aportar desde su rol de articulacion y vigilancia, especialmente en
iniciativas de comunicacién y promocion cultural.

Dentro de las acciones propuestas, se resalto la articulacion con las cajas de compensacion
familiar para que, a través de sus agencias de turismo, promuevan el reconocimiento de
sitios de memoria histérica como San Basilio de Palenque, declarado Patrimonio Cultural
Inmaterial. También se sugirié impulsar actividades culturales y pedagdgicas en colegios y
espacios de las cajas, orientadas a visibilizar la historia de la esclavizacion y la reparacion
simbdlica que requiere el pais. En este sentido, Gustavo Adolfo Doncel, informé que ya se
habia solicitado a las cajas reportar proyectos o acciones en favor de estas poblaciones;
aunque algunas respondieron con experiencias especificas, la mayoria no cuenta con
programas enfocados en este grupo.
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Fernanda Marin, aclar6é que la labor de la comisién no consiste en clasificar afiliados ni en
generar bases de datos poblacionales, sino en fomentar procesos de sensibilizacion y
memoria histdrica que involucren a toda la nacion. Por ello, enfatizo la necesidad de que las
cajas apoyen la conmemoracion de fechas clave: el 9 de agosto (Dia Internacional de los
Pueblos Indigenas), el 23 de agosto (Dia Internacional para el Recuerdo de la Trata de
Esclavos y su Abolicion) y el 31 de agosto (Dia Internacional de los Afrodescendientes).
Estas actividades deberian promoverse en redes sociales, colegios y medios institucionales,
idealmente bajo un mensaje unificado coordinado por la Superintendencia.

Se acordd que la Superintendencia emitira un oficio formal invitando a las cajas a sumarse
a dichas conmemoraciones y proponiendo piezas comunicativas conjuntas para asegurar
coherencia en los mensajes. Ademas, se recordd que el material compartido en el
repositorio estara disponible hasta el dia siguiente al mediodia, para luego ser consolidado
por la Superintendencia.

Como cierre, se adelantd la organizaciéon del proximo Encuentro Nacional de Atencion e
Interaccion con el Ciudadano, en el cual se espera que algunas cajas presenten
experiencias significativas relacionadas con modelos de servicio, diversidad e inclusion.

4. INTERVENCION DE EQUIPO DE SUBSIDIOS COMFANDI

Inicialmente se presentaron casos de éxito de afiliados a Comfandi, en los que se evidencio
como, a través de los subsidios y beneficios otorgados por la caja, se transforma de manera
significativa la vida de las personas y sus familias. Estas experiencias no solo muestran el
apoyo econdmico recibido, sino también las oportunidades en educacion, vivienda,
recreacion, cultura y desarrollo personal que brinda la entidad.

Los testimonios compartidos reflejan cdmo los programas de la caja contribuyen a reducir
brechas sociales, generar inclusiéon y mejorar las condiciones de bienestar, convirtiéndose
en un motor de progreso para las comunidades. Estos ejemplos sirven como referentes
inspiradores para otras cajas de compensacion, al demostrar el impacto real y tangible que
puede lograrse cuando los servicios y subsidios estan alineados con las necesidades de los
afiliados.

Posteriormente, la Caja de Compensacién del Valle, Comfandi, realizé su intervencion a
través del equipo de trabajo de subsidios, liderado por el Dr. Marco Tulio Montes, gerente
de Subsidio, y el Ing. Julian Hernandez, jefe de Operaciones de Subsidios. En su
presentacion dieron a conocer la gestion realizada, destacando los avances, retos vy
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resultados obtenidos en la implementacion de los programas de subsidio, asi como las
estrategias que han permitido fortalecer la atencion y el impacto positivo en los afiliados.

En la conversacion, la Dra. Adriana Ximena Gomez explica como se realizan los cruces de
informacion en los procesos de afiliacion y control, destacando que antes estos
procedimientos eran manuales y costosos, mientras que ahora se automatizan a traves de
bases oficiales como la Registraduria. Sin embargo, el cruce de fallecidos sigue siendo un
reto, ya que el sistema oficial tiene un costo muy alto por transaccion y, para reducir gastos,
se recurre a alternativas gratuitas como PISIS, aunque estas presentan rezagos de hasta 30
dias en la actualizacion de datos. Esto genera riesgos de pagos indebidos de cuotas
monetarias, que luego deben ajustarse.

También se menciona la gestion con los pensionados, donde el cruce de bases con
Colpensiones y Proteccion ha permitido afiliar automaticamente a los reportados, aunque al
inicio surgieron errores porque algunos beneficiarios continuaban trabajando. Este
aprendizaje llevé a implementar cruces mensuales para mantener la informacién depurada.

Desde la Superintendencia se valora positivamente el esfuerzo de la caja por afrontar estos
desafios y superar dificultades operativas, resaltando que, aunque desde afuera parecia que
la entidad habia perdido su capacidad social, en realidad estaba en un proceso de ajuste
para mejorar sus practicas. El principal reto identificado es que, al realizar cambios, incluso
un pequefio margen de error afecta a miles de afiliados, lo que dispara quejas y PQRS,
muchas de las cuales terminan en la Super.

Se reconoce que las PQRS funcionan como una alerta temprana para identificar fallas en
los procesos, o que permite corregir a tiempo y generar planes de resarcimiento. Sin
embargo, también se evidencia la necesidad de fortalecer la comunicacion con los afiliados,
pues en ocasiones los ajustes no se explicaron con suficiente claridad, generando
inconformidades innecesarias.

En conclusion, Comfandi ha avanzado en la automatizacion y depuracién de sus procesos,
pero enfrenta el reto de equilibrar costos, minimizar errores y garantizar una atencion clara
y oportuna a sus afiliados, reforzando la confianza en la gestion y evitando que las fallas
operativas se conviertan en un factor de riesgo reputacional.

Link https://informesostenibilidad.comfandi.com.co/

SuperSubsidio FO-COP-001 V2
Direccién: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3,4y 7

Edificio World Business Port

Conmutador: (+57) (601) 348 78 00

Linea Gratuita: (+57) 018000 910 110

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co


https://informesostenibilidad.comfandi.com.co/

Supersubsidio
ACTA 02 COMTAC

OFICINA DE PROTECCION AL USUARIO

5. ORGANIZACION Y AJUSTES DE XVII ENCUENTRO NACIONAL DE ATENCION E
INTERACCION CON EL CIUDADANO

Dentro de la planeacion del Encuentro surgieron nuevas propuestas tematicas. Entre ellas,
se resalté la integracion de la inteligencia artificial en los procesos de atencién al
usuario, identificada como una oportunidad para fortalecer la eficiencia y la eficacia del
servicio.

Con el fin de priorizar los temas a desarrollar, se sometié a votacion, a través de los
representantes de zona, quienes consultaron con las cajas de su regidon. Las opciones
planteadas fueron:

1.

2.
3.

© N oA

Integracidon de inteligencia artificial en los procesos de atencion al usuario, como
estrategia para mejorar la eficacia del servicio.
Proteccion de datos.
Atencion al adulto mayor:

- Competencias de servicio.

- Impacto de las CCF en esta poblacion.

- Perspectivas del sistema frente al envejecimiento.
Tratamiento de PQRFS andnimas.
Negociacién y manejo de clientes dificiles.
Resarcimiento y accesibilidad.
Inclusidn, diversidad y sentido de pertenencia.
Racionalizacién de tramites.

Tras la votacion, los temas seleccionados fueron:

1.

Integracion de inteligencia artificial en los procesos de atencion al usuario, impactando
en la eficacia del servicio. (siete votos)

2. Negociacion y manejo de clientes dificiles. (seis votos)
3. Inclusion, diversidad y sentido de pertenencia. (seis votos)
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ACUERDOS Y COMPROMISOS

1. Verificar la posibilidad de contar con expertos en economia plateada y diversidad
organizacional para el encuentro nacional del ciudadano.

2. Revisar y actualizar estudios relacionados con caracterizacion poblacional y
proyecciones de envejecimiento.

3. Proponer la participacion de Comfamiliar Huila como caso de éxito en canales de
atencién (Punto amigo)

4. Los representantes de zona validaran al interior de cada una de las zonas que tan
facil es recopilar la informacién de resarcimientos desde las PQRS

5. Revisar lineamientos juridicos sobre la tramitacion de PQRS anénimas.

6. Incluir en la agenda del Encuentro un espacio sobre negociacion y manejo de
clientes dificiles.

7. Maria Fernanda indica que, desde la oficina de proteccion al usuario, queda como
tarea redactar el oficio formal que aclare que todos los planes de mejoramiento
solicitados por oficio quedan suspendidos.

8. La Dra. Adriana Gomez, indica que desde OPU, se revisara los ajustes y/o
derogacion que debe tener la circular 003, en torno a voz de afiliado y los reportes
del informe y los planes de mejoramiento.
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9. Adriana Pardo solicita a la Superintendencia brindar claridad respecto al proceso de
traslado de COMCAJA hacia la zona de los Llanos Orientales. La SSF se
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compromete a revisar el caso y evaluar las alternativas para su viabilidad.

10. Quedd como compromiso validar al interior de cada una de las zonas que tan facil
es recopilar la informacién de resarcimientos desde las PQRS, para asi determinar
como debe ser el reporte que se establezca desde la circular. Por ahora no se
concreta el tema de reporte, quedando pendiente segun el analisis de la informacién

que se tenga.

Se da por terminada la sesion, siendo las 1:30 pm del dia 01 de agosto de 2025, esta acta
se presenta para su aprobacion el dia 10 de septiembre de 2025 y sera publicada en el

portal web de la Supersubsidio para conocimiento de las partes interesadas.

Adriana Jefe de Oficina de Proteccién al
Ximena Usuario } ~ ! TL
Gémez Supersubsidio/Coordinadora 21U %( l\SQj
Murillo COMTAC
Martha
Mercedes Profesional especializado 7 =
Vasquez Supersubsidio/lnvitada
Miranda
Maria
Fernanda Profesional especializado
Marin Supersubsidio/lnvitada %/"‘/“ bin
Vasquez

Gerente de gestién comercial y
Luz Angela experiencia del usuario é}
Garzon O. Comfacor/ Representante zona

Atlantica : d
Angél Alberto Jefe.é.rea de mercgdeo de L

. servicios Comfatolima/ W ¢

Aguirre .

Representante zona Tolima y |
Castro

Huila

Laura Juliana
Gutiérrez
Florez

Coordinador experiencia cliente
Cajasan/ Representante Zona
Santander

_J_awa. 6o+térrez
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Gustavo
Doncel

Jefe experiencia del cliente
Comfandi/ Representante zona
Sur Occidente

Y

Adriana Lucia
Pardo Bossa

Gerente CX Compensar/
Representante Zona Bogota,
Cundinamarca y Boyaca.

C //zuu ( reatn T

Santiago
Echeverry
Morales

Lider de Calidad e Innovacién /
Representante zona Eje Cafetero

%_A —Q .

Zulma Yamile
Ojeda Reyes

Jefe de Atencion al Cliente
Comfacasanare/ Representante
zona Llanos Orientales

G]

Elaboré: Yamile Ojeda

SuperSubsidio

FO-COP-001 V2

Direccién: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3,4y 7
Edificio World Business Port
Conmutador: (+57) (601) 348 78 00
Linea Gratuita: (+57) 018000 910 110
Correo institucional: ssf@ssf.gov.co




